




键在于外包战略的选择。 鉴于此，本文针对我国物流企业 IT 外包的动因、面临的问题和现状











逐步成为服务贸易的重要形式。2006 年全球服务外包市场规模达到 8600 亿美元，据 Forrester 预测，到 2008
年欧洲企业在 IT 外包上花费将超过 1280 亿欧元，而Gartner 预测全球 IT 外包市场到 2008 年将达到 2531 亿
美元，年均增长率为 7.2%[1]。据 iResearch《2007 年中国中小企业 IT 服务外包市场研究》报告显示：2006 年中
国中小企业为 3152 万家，中小企业数量占总体企业数量超过 95%，从数量看，中小企业数量众多，是我国企
业的主体，体现出分布广、成长快、变化快、总体需求相近、个体存在差异等特点，IT 外包无疑是将中小企业
从专业的 IT 服务中解放出来的有效途径，使他们专注于核心业务。据 IDC《中国软件开发离岸外包 2006-
2010 年市场预测与分析》报告，2006 年至 2010 年中国市场的年均复合增长率将为 41.2%；赛迪顾问预测到





发展能力。据北京货运市场的调查，22 家较大的货运市场共有货运企业 950 家左右，其中只有 4 家信息化
超过 30%，采用信息系统的大约 130 到 140 家，不到 1/7。据中国物流信息中心调查，目前我国商业应用计算
机系统的比例不到一半，服务业和运输业的比例更低，分别只有 24.3%和 18.3%。除了 POS 和条形码技术
外，其他 IT 在物流领域的应用程度普遍较低。据中国物流行业信息化 2006 年度综合报告，2008 年中国物流
园区整体 IT 投入规模将达到 14,452.88 万元人民币，从2006 年至 2010 年，其 IT 投入规模将累计达到 63,937.38
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题。从发达国家物流业发展来看，不断利用 Internet 及 IT 扩大经营范围，提高经济效益。如美国的 FE 公司开
发了一套 NetReturn 的返回式信息管理系统，依靠 Internet 获取客户及产品信息。顾客加入该系统时仅需给















已有关于信息技术外包的研究主要侧重在下列几个方面：①IT 外包的动因研究。如 IT 外包能优化企业
信息流程，推进企业发展战略创新，提高市场竞争力的技术创新能力[5]。②IT 外包承包商的选择。如从知识专
用性影响角度选择承包商[6]；构建企业 IT 外包的不同策略[7]；选择合适的合作伙伴来持续改善物流 IT 系统的
应变能力[8]，但仅从选择定量方法上做了探讨；仅从定性上进行分析，如物流业应谨慎选择外包 IT 服务商[9]。③




包存在的问题，进而指导我国物流业的 IT 外包实践、发展 IT 外包产业，是增强我国物流业竞争力和改善国家
产业结构的重要课题。
本文就我国物流业 IT 外包的动因、面临问题和现状进行了分析，进而在有关理论的指导下给出了我国物






关于 IT 外包的含义，国内外学者给出了不同的定义。诸如，IT 外包指企业以合同的方式委托 IT 服务商向









单个组织的 IT 部门所难以具备的。这种情况下，市场就会迫使物流业通过采取 IT 外包来提高竞争力，使物流










































否应实施 IT 外包需了解企业 IT 来源有哪些类型。图 1
































从规模经济和物流企业 IT 管理水平两方面比较 IT 部门和供应商，有助于判断 IT 供应商是否具有成本优
图 1 IT 来源分布




势（如图 3 所示）。若物流企业内部的 IT 部门已达到了规模经济且在 IT 管理上也有较高效率，加之供应商降
低成本空间毕竟有限，因此这样的 IT 活动不适合外包。若 IT 部门达到了规模经济但管理不完善，则最好的策





物流企业 IT 的技术成熟度和技术与业务关联度是确定 IT 外包的主要技术性影响因素。物流企业的技术
成熟度决定了其能否够精确地提出他们的需求。技术与业务的关联度决定了 IT 活动是否较易独立出来外包



















数效用损失函数（ordinal utility loss function），
理论上并非十分准确，一直有学者对此进行质
疑，但对风险管理的流程设计相当全面且完整。早
在 1947 年 John von Neumann 和 Morgenstern
就建立了风险情节决策模型——主观期望效用
理论（Subjective Expected Utility，SEU）。数十年
来众多学者对 SEU 进行了修正，如建立修正主 图 5 风险评价架构
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观期望效用模型[17]。本文采用文献[18]提出的自由参数方法导出效用函数和概率加权函数，期望以更客观的方
法评估人们在风险情节下的决策行为，并进行精确的风险测量，从而建构一套完整的 IT 外包风险管理模型。
评价架构如图 5 所示，包含四个核心组成部分：推动 IT 外包项目的风险；风险评估方法；风险管理的方法——
Riskit；修正期望效用理论——自由参数方法。
1、IT 外包的风险
涉及组织如何识别 IT 外包项目所产生的相关风险，IT 作为一种信息商品，是信息市场交易的对象，IT 外
包交易的发生受到复杂环境的制约，主要包括信息市场的主客体因素，主体因素有：IT、企业和承包商，客体因







































表 1 IT 外包风险的可能因素


















































表 2 使用 Pareto 方法对风险情节优先排序
利益相关者
风险情节概率
第一优先 第二优先 第三优先 … 第 n 优先
风险情节效用损失
第一优先 风险情节 1 风险情节 2 …
第二优先 风险情节 3 …
第三优先 风险情节 4 风险情节 5 风险情节 6 …
… … … … … …
第 m 优先 风险情节 7 …
Riskit 风险管理流程见表 3 所示，Riskit 风险管理循环流程如图 6 所示。
表 3 Riskit 风险管理流程
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dependent expected utility theory，RDEU）和累积期望理论（cumulative prospect theory，CPT）[20]。其中对利益相关










综合上述对风险评估方法、Riskit 法及修正期望效用模型的比较及分析，要较为全面地反映物流业 IT 外
















































将访谈数据分别汇总为各个独立的风险情节，建立 9 个计划推动可能遇到的风险情节（如表 6 所示）。
表 5 风险情节建立的程序



















根据表 7 所列的各个风险情节发生概率及各利益相关人对风险结果损失的估计排序，利用 Pareto 方法，
得每个利益相关人对风险情节的优先级排列如下。
A.用户的风险情节优先级：用户风险情节的优先级为：①情节 4；②情节 1 及情节 2；③情节 3、情节 5 及
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情节 9；④情节 6 及情节 8；⑤情节 7。
B.员工的风险情节优先级：员工对风险情节的优先级为：①情节 1；②情节 2 及情节 4；③情节 3、情节 5
及情节 9；④情节 6、情节 7 及情节 8。
C.物流公司的风险情节优先级：物流公司对风险情节的优先级为：①情节 3；②情节 1 及情节 4；③情节















步骤一：默认值的给定。在图 8 的求效用函数模型中，为求观察个别偏好与效用函数的计算，给定 x0，R，r
的默认值分别为-30000 元、-15000 元、0。
表 6 风险情节的顺序、发生概率及损失
风险情节 风险因素 风险事件 反应 风险结果 概率
损失值
用户 员工 公司























高 高 高 高
5 计划时间不完善 时间不恰当 没有考虑突发情形
在计划时间内
无法完成
中 中 中 中








低 低 中 高
8 董事会支持不够 缺乏顺畅的管理 推行部门难以实施 未达到预期 低 中 中 低
9 部门间冲突 技术、服务、管理出现冲突 参与程度低、相互推卸责任
无法顺利推
动、且效率低










值。而对概率值 p 则是直接按对冲法赋予概率值 p 为 2/3[22]。
表 7 使用二分法求出风险情节的结果 xi 及概率 pi














































行选择；其中有关期望状况 A 与 B 则以 A=（xi，1）和 B=（x9，1-pi；x0，pi）表示，并依据受测对象所选择的期望概
率值来计算，如表 7 偏好选择所示。
步骤三：二分法计算。根据受测对象对程序一、二的确认后，基于每个问题的损失区间值则可依照二分法
计算，从而得到五个连续问题的概率值 pi，如表 7 的 pi 区间栏所示。以概率值 p1 的计算为例，期望状况 A 及 B
表示为A=（x1，1）和 B=（x9，p1；x0，1-p1），按五个问题选择后，产生可能结果为 A11 ，A12 ，A13 ，A14 ，A15（五次的偏好选


















主观效用值 概率加权值 主观效用值 概率加权值 主观效用值 概率加权值
1 0.98 0.12 0.98 0.17 0.98 0.24
2 0.88 0.06 0.76 0.06 0.89 0.16
3 0.11 0.06 0.13 0.06 0.45 0.16
4 0.99 0.39 0.99 0.45 0.99 0.42
5 0.96 0.17 0.92 0.27 0.95 0.33
6 0.66 0.21 0.61 0.30 0.83 0.36
7 0.02 0.17 0.02 0.27 0.03 0.33
8 0.03 0.14 0.04 0.24 0.05 0.28





1 0.1176 0.1666 0.2352
2 0.0528 0.0456 0.1424
3 0.0063 0.0078 0.072
4 0.3861 0.4455 0.4158
5 0.1632 0.2484 0.3135
6 0.1386 0.183 0.2988
7 0.0034 0.0054 0.0099
8 0.0042 0.0096 0.0014













险情节为情节 4。另一方面，从修正风险管理模型的结果可见，各利益相关人的期望效用值，与 Riskit 的结果

















大(0.67-1) 0.45-1 0.23-0.44 0.21-0.22
概率 中(0.34-0.66) 0.23-0.44 0.21-0.22 0.11-0.21




次序一 次序二 次序三 次序四 次序五
0.45-1 0.23-0.44 0.21-0.22 0.11-0.21 0-0.10
物流公司
1.Riskit 结果 情节 3 情节 1、5 情节 2、4、7 情节 6、9 情节 8










1.Riskit 结果 情节 1 情节 2、5 情节 3、4、8 情节 6、7、9 否












































提高 IT 外包转移的成功率。值得进一步研究的问题包括：IT 提供商能否提供具有互补性的产品；IT 外包对
物流企业绩效的影响如何？物流业如何与离岸客户有效合作？物流业 IT 外包关系增值潜力的研究；可变价
格的付费合约、绩效相关付费合约和利险共担的战略合作与物流业 IT 外包关系；物流业 IT 外包的管理及
组织边界关系等。
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A Study on IT Outsourcing Strategy and Its Risk in Logistics Industry
He Yi and Ji Guojun
(School of Management, Xiamen University, Xiamen 361005)
Abstract: IT outsourcing is an important strategy of logistics enterprise in IT resource management, and the outsourcing policy selec－
tion is a key factor of the successful IT outsourcing. This paper expounds the causation, problems and actuality of the IT outsourcing in
Chinese logistics enterprise, and offers policy options for Chinese logistics industry under the guidance of the correlative theory. And a
risk management model is developed, with the proposed model and process revised basically through Riskit technique and the risk e－
valuation approach.
Key Words: logistics enterprise, information technology outsourcing, risk management
A Study on Measuring Service Quality in B2B Context Based on Certification Service Industry
Su Qin1,2, Cui YanWu3 and Dang JiXiang4
(1. School of Management, Xian Jiaotong University, Xi’an 710049;
2. State Key Laboratory for Manufacturing Systems Engineering, Xi’an 710049;
3. China National Institute of Standardization, Beijing 100088;
4. Northwest Audit Centre of China Quality Certification Centre, Xi’an 710068)
Abstract: Based on certification service industry, this paper puts forward a new B2B service quality scale on the basis of the Indserv
scale. The model not only evaluates the service process quality and the service result quality, but also measures the enterprise’latent
service ability. Through a large-scale questionnaire survey on nearly 800 certification customers, the authors empirically test this mod－
el. Then, the authors explore and analyze quality characters of certification service industries using this developed model. The results of
variance analysis show that different customers’quality evaluations levels are significantly different. In the current certification market,
fully understanding the developmental status and clearly understanding the needs of customers are extremely important.
Key Words: services quality evaluation, B2B, Indserv scale, certification service
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